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Gangguan layanan indihome biasanya terjadi karena alat, kondisi cuaca atau pada servernya. Apabila layanan 
indihome mengalami gangguan maka akan menghambat segala aktivitas pengguna layanan sehingga fungsi komunikasi 
atau kepuasan pelanggan dapat berkurang, maka diperlukanlah sistem yang dapat membantu menghasilkan pengetahuan 
dan pengalaman seperti teknisi. Sistem dengan implementasi case based reasoning metode cosine coefficient ini tentu 
akan mempermudah dalam membantu pelanggan dalam mendiagnosis awal terhadap gangguan layanan indihome serta 
solusinya. Proses penalaran berbasis kasus melalui 4 tahapan yaitu retrieve (penelusuran kasus) pada tahapan retrieve 
menggunakan metode cosine coefficient untuk mencari nilai kemiripan dengan nilai kemiripan sebesar 0,92 pada kasus, 
reuse (menggunakan solusi yang sama), revisi (merevisi solusi yang diusulkan), dan retain (penyimpanan kasus). 
Pengujian dilakukan dengan dua cara, yaitu pengujian tahapan case based reasoning dan kesesuaian hasil diagnosis pakar. 
Berdasarkan pengujian yang dilakukan dengan memberikan 10 kasus uji sistem dapat memberikan hasil kesesuaian 100%. 
Dengan rata-rata nilai sebesar 0,77. Maka dari itu dapat dikatakan bahwa sistem dapat bekerja dengan baik dan dapat 
mendiagnosis gangguan layanan indihome. 
 
Kata kunci: Indihome, gangguan layanan, case based reasoning 
 
1. PENDAHULUAN 
Indihome (Indonesia Digital Home) merupakan 
salah satu layanan triple play dari produk Telkom 
berupa paket layanan telekomunikasi data yaitu telepon 
rumah (voice), internet (internet on fiber), dan layanan 
tv (useetv cable). Penambahan jaringan fiber optic 
semakin diperluas demi melayani kebutuhan internet 
bagi pelanggan. Namun, tetap ada konsekuensi dari hal 
tersebut, yakni apabila layanan indihome mengalami 
gangguan maka fungsi komunikasi atau kepuasan 
pelanggan dapat berkurang. Disaat layanan indihome 
mengalami gangguan pelanggan tersebut harus 
menghubungi teknisi agar layanan indihome dapat 
diperbaiki. Dan disaat menghubungi teknisi kadang 
pelanggan tidak mengetahui gangguan apa yang terjadi, 
apakah gangguannya bisa diperbaiki sendiri atau tidak. 
Berdasarkan permasalahan yang dipaparkan, maka 
diperlukan suatu sistem yang dapat menghasilkan 
pengetahuan dan pengalaman seperti seorang teknisi 
dalam mendiagnosis gangguan layanan indihome 
tersebut. Sehingga pelanggan bisa melakukan 
pengecekan terlebih dahulu sebelum menghubungi 
teknisi. Untuk itu diperlukan  metode pencarian kasus 
dengan kemampuan yang dapat mendeskripsikan 
masalah, mencari permasalahan/informasi yang mirip 
didalam bank kasus, menggunakan pertanyaan 
pertanyaan agar mendapatkan fokus permasalahan yang 
paling mirip, dapat memberikan solusi berdasarkan 
permasalahan yang paling mirip serta dapat beradaptasi 
terhadap kasus baru untuk menemukan solusi. 
Kemampuan yang seperti disebutkan tersebut 
merupakan ciri-ciri dari Case Based Reasoning (CBR). 
Untuk mendapatkan solusi maka kemiripan antara kasus 
baru dan kasus lama harus dihitung dengan 
menggunakan metode similaritas. Salah satu metode 
untuk menghitung similaritas ialah metode cosine 
coefficient. Metode cosine coefficient adalah metode 
untuk menghitung similaritas dua objek (items) yang 
bersifat biner dengan membandingkan fitur yang match 
dengan banyaknya gejala atau fitur pada kasus yang 
diuji dan fitur pada kasus baru yang bernilai 1.[7] 
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
A. Case Based Reasoning 
Case based reasoning (CBR) merupakan salah satu 
penalaran yang digunakan dalam pemecahan masalah 
dengan mencari solusi dari suatu kasus yang baru, 
sistem akan melakukan pencarian terhadap solusi dari 
kasus lama yang memiliki permasalahan yang sama dan 
sudah pernah terjadi sebelumnya. Terdapat dua prinsip 
dasar pada metode CBR, prinsip pertama adalah setiap 
permasalahan yang sama akan memiliki solusi yang 
sama pula. Oleh karena itu, solusi dari permasalahan 
yang sudah pernah terjadi dapat digunakan kembali 
untuk memecahkan masalah baru dengan permasalahan 
yang sama dengan masalah yang lama. Prinsip kedua 
adalah setiap permasalahan dapat terjadi berulang kali. 
Oleh karena itu, terdapat kemungkinan bahwa masalah 
yang akan muncul di masa yang akan datang memiliki 
kesamaan dengan masalah yang pernah terjadi 
sebelumnya.[2] 
 
Alur proses Case Base Reasoning (CBR) dapat 








Gambar 1. Alur proses case based reasoning (CBR) 
Keterangan : 
1. Retrieve, mendapatkan kasus-kasus yang mirip 
2. Reuse, Menggunakan kembali kasus-kasus yang 
mirip dan dicoba untuk menyelesaikan suatu 
masalah sekarang 
3. Revise, merubah dan mengadopsi solusi yang 
ditawarkan jika perlu 
4. Retain, memakai solusi baru sebagai bagian dari 
kasus baru kemudian kasus baru di-update kedalam 
basis kasus 
B. Metode Cosine Coefficinet 
 Cosine Coefficient adalah satu cara untuk 
menghitung similaritas dua objek (items) yang bersifat 
biner. Perhitungan similaritas digunakan untuk 
menghasilkan nilai apakah ada kemiripan atau tidak 
antara kasus baru dengan kasus yang telah ada di basis 
kasus. Formula yang digunakan Cosine Coefficient (Cos 
SM) untuk menghitung similarity antara dua objek 
adalah dengan rumus sebagai berikut[7]. Perhitungan 
untuk mencari nilai kemiripan menggunakan cosine 
coefficient ditunjukkan pada persamaan 1. 
Cos SMsi,sj= 1 
 
C. Unified Modelling Languange (UML) 
 UML merupakan bahasa visual untuk pemodelan 
dan komunikasi mengenai sistem dengan menggunakan 
diagram dan teks-teks pendukung. UML muncul 
karena adanya kebutuhan pemodelan visual untuk 
menspesifikasikan, menggambarkan, membangun dan 
dokumentasi dari sistem perangkat lunak.  
1. Use Case Diagram 
Use case diagram mendeskripsikan sebuah 
interaksi antara satu atau lebih aktor dengan sistem 
informasi yang akan dibuat. Dengan kata lain, use 
case diagram digunakan untuk mengetahui fungsi-
fungsi apa saja yang terdapat di dalam sistem dan 
siapa saja yang berhak mengakses fungsi tersebut. 
 
 
2. Activity Diagram 
Diagram aktifitas menggambarkan aliran kerja 
atau aktifitas dari sebuah sistem atau proses bisnis, 
yang perlu diperhatikan disini adalah bahwa 
diagram aktifitas menggambarkan aktifitas sistem 
bukan apa yang dilakukan aktor, jadi aktifitas yang 
dapat dilakukan oleh sistem. 
 
3. METODOLOGI PENELITIAN 
A. Studi Literatur 
Studi literatur dilakukan dengan mencari referensi 
ilmu pengetahuan yang berhubungan dengan sistem 
yang akan dibuat seperti referensi mengenai gangguan 
layanan yang sering terjadi, sistem Case-Based 
Reasoning, metode Similarity Cosine Coefficient serta 
penelitian-penelitian sebelumnya. Referensi yang 
didapat untuk mendukung penelitian ini berasal dari 
buku, jurnal, maupun diunduh di internet. 
B. Analisis kebutuhan 
Pada tahapan ini dilakukan dengan menganalisis 
data-data apa saja yang diperlukan untuk membangun 
sistem. Data-data yang diperlukan tersebut yaitu gejala 
gangguan layanan, jenis gangguan, dan solusi gangguan 
layanan. 
C. Pengumpulan Kasus 
Pada tahapan ini kasus-kasus gangguan layanan 
beserta solusinya dikumpulkan. Data kasus didapat 
pengalaman teknisi yang pernah menangani kasus 
gangguan layanan serta orang-orang yang pernah 
mengalami gangguan layanan. Data kasus ini nantinya 
akan di analisis  untuk menentukan fitur-fitur dalam  
membangun  sistem diagnosis gangguan layanan. 
D. Perancangan Sistem 
Perancangan sistem diawali dengan menentukan 
fitur berdasarkan data kasus yang telah dilakukan pada 
tahapan sebelumnya. Fitur yang digunakan dalam 
mendiagnosis gangguan layanan adalah gejala gangguan 
layanan. Kemudian dilanjutkan dengan perancangan 
basis data, perancangan diagram arus data, penerapan 
konsep case based reasoning (CBR) dan metode 
similaritas cosine coefficient.  
E. Pembuatan Perangkat Lunak 
Pada tahap ini  dilakukan pembuatan antarmuka  
sistem dan pemrograman perangkat lunak agar 
penerapan konsep case based reasoning dapat berjalan 
sesuai perencanaan.  
F. Pengujian Sistem 
Pengujian dilakukan dengan menggunakan metode 
blackbox yaitu keseuaian hasil sistem. Pada tahapan ini 
kasus baru diuji dengan menggunakan sistem kemudian 
hasil dibandingkan dengan data kasus yang didapatkan 
dari teknisi atau pakar dan data kasus yang terdapat di 
basis kasus. 
G. Analisis Hasil Pengujian 
Analisis hasil pengujian dilakukan untuk 
mengetahui apakah sistem yang dibuat telah 
menghasilkan hasil yang sesuai dengan rancangan 
sistem. Analisis hasil pengujian yang dilakukan juga 
untuk mengetahui validasi sistem dan mengidentifikasi 
jika terdapat ketidakkonsistenan sistem. Berdasarkan 
hasil pengujian yang telah dilakukan, hasil analisis dapat 
digunakan sebagai dasar penarikan kesimpulan. 
H. Penarikan Kesimpulan 
Kesimpulan dirumuskan berdasarkan pengujian 
yang telah dilakukan apakah sistem yang dirancang 
mampu mendiagnosis gangguan layanan indihome 
menggunakan penalaran berbasis kasus dengan metode 
cosine coefficient 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Pengujian Tahap Proses Case Based Reasoning 
1. Pengujian Tahapan Retrieve 
Pengujian tahapan retrieve untuk menelusuri dan 
mendapatkan kasus-kasus yang mirip dibandingkan 
dengan kumpulan kasus-kasus yang ada. Berikut 
merupakan proses didalam tahapan retrieve. 
 Melakukan input-an data dan melakukan diagnosis 
gangguan layanan indihome. 
 
Gambar 1. Input kasus Uji Nomor 1 
Mencari tingkat kemiripan antara kasus uji (kasus 
baru) dengan kasus-kasus dalam basis pengetahuan. 
Tingkat kemiripan dicari dengan perhitungan  
similaritas menggunakan metode Cosine Coefficient 
 
Gambar 2. Tingkat Kemiripan Kasus Baru Dengan 
Kasus Lama Dengan Nilai Similaritas 
Tertinggi 
2. Pengujian Tahapan Reuse 
Tahapan ini memberikan output yang dihasilkan dari 
perhitungan metode cosine coefficient yaitu jenis 
gangguan dan solusi gangguan layanan indihome 
sebagai solusi dalam mendiagnosis gangguan layanan 
indihome tersebut. Dikarenakan  kasus baru memiliki 
nilai similaritas kurang dari 1, maka kasus akan 
disimpan ke draft kasus sebagai kasus baru yang akan 
dilanjutkan ketahapan selanjutnya yaitu tahapan revisi 
apabila diperlukan. Hasil pengujian tahapan reuse 
selanjutnya yaitu menyimpan kasus sebagai kasus baru 
pada draft kasus. 
 
Gambar 3. Kasus Lama Yang Digunakan Sebagai 
Solusi 
Gambar 3. Merupakan kasus baru yang di 
simpan di draft kasus sebagai kasus baru yang 
nantinya akan masuk ke tahapan selanjutnya yaitu 
tahapan revisi jika diperlukan. 
 
Gambar 4. Kasus Baru Yang Disimpan Ke Draft 
Kasus 
3. Pengujian Tahapan Revisi 
Pengujian tahapan revise adalah tahapan merubah 
dan mengadopsi solusi yang ditawarkan jika perlu. Jika 
tidak merevisi maka akan langsung ke tahap berikutnya. 
Tahapan revisi hanya merubah dan memperbaiki 
outputnya saja yaitu berupa solusi tanpa merubah fitur 
yang terdapat pada kasus. 
 
Gambar 5. Revisi Kasus Baru 
4. Pengujian Tahapan Retain 
Pada tahap ini terjadi suatu proses penggabungan 
dari solusi kasus yang baru yang benar ke draft kasus 
yang telah ada. Kasus baru di-update ke dalam draft 
kasus. Pada tahapan ini kasus baru yang telah di perbaiki 
solusi nya kemudian di-update ke draft kasus. 
 
Gambar 6. Retain Kasus Baru Ke Dalam Kasus 
B. Analisis Hasil Pengujian Secara Teknis  
Berikut merupakan hasil pengujian secara teknis dengan 
rumus: 
1. Similarits Kn dan K1 
Tabel 1. Data Perbandingan Kasus 1 
 
n|A∩B| = 6, n(A) = 6, n(B) = 7 






 = 0,92 
2. Similarits Kn dan K2 
Tabel 2. Data Perbandingan Kasus 2 
 
n|A∩B| = 6, n(A) = 6, n(B) = 7 







3. Similarits Kn dan K3 
Tabel 3. Data Perbandingan Kasus 3 
 
n|A∩B| = 6, n(A) = 6, n(B) = 7 






 = 0,92 
4. Similarits Kn dan K4 
Tabel 4. Data Perbandingan Kasus 4 
 
n|A∩B| = 6, n(A) = 6, n(B) = 7 






 = 0,92 
5. Similarits Kn dan K5 
Tabel 5. Data Perbandingan Kasus 5 
 
n|A∩B| = 7, n(A) = 7, n(B) = 8 






 = 0,93 
6. Similarits Kn dan K6 
Tabel 6. Data Perbandingan Kasus 6 
 
n|A∩B| = 4, n(A) = 6, n(B) = 5 






 = 0,72 
7. Similarits Kn dan K7 
Tabel 7. Data Perbandingan Kasus 7 
 
n|A∩B| = 4, n(A) = 6, n(B) = 5 






 = 0,72 
8. Similarits Kn dan K8 
Tabel 8. Data Perbandingan Kasus 8 
 
n|A∩B| = 5, n(A) = 7, n(B) = 5 






 = 0,84 
9. Similarits Kn dan K9 
Tabel 9. Data Perbandingan Kasus 9 
 
n|A∩B| = 5, n(A) = 7, n(B) = 5 






 = 0,84 
10. Similarits Kn dan K10 
Tabel 10. Data Perbandingan Kasus 10 
 
n|A∩B| = 5, n(A) = 7, n(B) = 5 






 = 0,84 
 
C. Analisi Hasil Pengujian 
Secara manual biasanya pengguna layanan indihome 
atau biasa disebut dengan pelanggan apabila terjadi 
gangguan pada layanan indihome pelanggan diarahkan 
menghubungi call center untuk pengaduan dan 
pelanggan menyampaikan keluhan, kemudian call 
center akan meminta menunggu teknisi untuk 
memperbaiki gangguan tersebut, setelah itu pihak 
custumer service memberi surat perintah ke teknisi agar 
memperbaiki gangguan. Dari pengujian tersebut case 
based reasoning merupakan salah satu metode yang 
dapat digunakan untuk melakukan diagnosis awal pada 
gangguan indihome. 
Hasil pengujian dengan perhitungan metode cosine 
coefficient yang telah dilakukan, diketahui bahwa 
perbedaan dapat terjadi antara hasil diagnosis oleh pakar 
dengan diagnosis sistem. Perbedaan hasil diagnosis ini 
dapat disebabkan karena pengujian berdasarkan 1 pakar 
dan juga jumlah kasus pada basis kasus adalah sebanyak 
25 kasus, jumlah basis kasus ini masih tergolong sedikit. 
Sedangkan pada Case Based Reasoning semakin banyak 
pengalaman, sistem akan menjadi semakin pintar 
sehingga dapat memecahkan masalah dengan mudah 
dan memberikan solusi lebih akurat dengan nilai 
similaritas lebih tinggi.  
 
5. PENUTUP 
Adapun kesimpulan yang dapat diambil dari 
penelitian yang sudah dilakukan adalah sebagai berikut: 
1. Dari hasil pengujian sistem dapat bekerja dengan 
baik dan dapat mendiagnosis gangguan layanan 
indihome dengan melakukan tahapan Case Based 
Reasoning yaitu tahapan retrieve (mendapatkan 
kasus-kasus gangguan layanan indihome yang 
mirip) pada tahapan retrieve untuk mencari nilai 
kemiripan dengan menggunakan metode cosine 
coefficient, reuse (menggunakan kembali kasus-
kasus gangguan layanan indihome yang ada dan 
dicoba unutuk menyelesaikan  suatu masalah 
sekarang), revise (merubah dan mengadopsi solusi 
yang ditawarkan jika perlu) dan retain (memakai 
solusi baru sebagai bagian dari kasus baru, kemudian 
kasus baru di-update ke dalam kasus). 
2. Berdasarkan hasil pengujian 10 kasus 
membandingkan hasil diagnosis pakar dengan hasil 
diagnosis sistem, 10 kasus tersebut memiliki 
kesesuaian hasil. Sehingga persentase keberhasilan 
sistem dalam mendiagnosis sebesar 100%. 
 
REFERENSI 
[1] Endang Lestari, Emilya Ully Artha. 2017. Sistem 
Pakar Dengan Metode Dempster Shafer 
Untuk Diagnosis Gangguan Layanan 
Indihome Di Pt Telkom Magelang. 
Universitas Muhammdiyah Magelang. 
[2] Hapnes Toba dan Sylvia Tanadi. 2011. 
Pengembangan Case based reasoning 
pada Aplikasi Pemesanan Kain 
Berdasarkan Studi Kasus pada CV. Mitra 
KH Bandung. Jurnal Penelitian. Bandung 
: Fakultas Teknologi Informasi 
Universitas Kristen Maranatha.  
[3] Halim Budi Santoso, 2016. Case based reasoning 
dan Similarity untuk memprediksi kondisi 
keuangan perusahaan. Yogyakarta : 
Universitas Kristen Duta Wacana 
[4]  Kustiyahningsih, Yeni dan Devie Rosa Anamisa, 
2011. Pemograman Basis Data Berbasis 
Web Menggunakan PHP & MySQL. 
Yogyakarta. Graha Ilmu. 
[5] Luthfi, Emha Taufiq. 2010. Penerapan Case based 
reasoning Dalam Mendukung 
Penyelesaian Kasus. Yogyakarta 
[6]  Nugraheni, Murien. 2012. Rancangan Case-Based 
Reasoning Menggunakan Sorenson 
Coefficient. Yogyakarta : Teknik 
Informatika Universitas Ahmad Dahlan. 
[7]  Pal, Sankar K. dan Shiu, Simon C.K. 2004. 
Foundations of Soft Case-Based 
Reasoning. Indian Statstical Institute: 
Hong Kong Polytechnic University 
[8]  Sukamto, Rosa Ariani dan M. Shalahudin. 2013. 
Rekayasa Perangkat Lunak Terstruktur 
dan Berorientasi Objek. Bandung: 
Informatika. 
[9] Yana Aditia Gerhana, Cepy Slamet, Undang 
Saripudin. 2014. Model Pembelajaran 
Case-Based Reasoning (Cbr) pada 
Keterampilan Mendiagnosa 
Permasalahan Perangkat yang 
Tersambung Dengan Jaringan Lokal Di 





Leoni Pranasari, lahir Sungai 
Terumbuk, Kabupaten Kubu Raya, 
Kalimantan Barat, Pada Tanggal 01 
Agustus 1994. Menempuh 
pendidikan dasar di SDN 15 Sungai 
Terumbuk lulus pada Tahun 2007, 
Melanjutkan ke SMPN 19 Pontianak lulus pada Tahun 
2010 dan melanjutan pendidikan di MAN 2 Pontianak 
lulus pada Tahun 2013. Memperoleh Gelar Sarjana 
Teknik Dari Program Studi Teknik Elektro, Universitas 


















Indihome service interruptions usually occur due to tools, weather conditions or the server. If the 
indihome service is interrupted, it will hamper all activities of the service user so that the communication 
function or customer satisfaction can be reduced, so we need a system that can help produce knowledge and 
experience like a technician. The system with a case-based reasoning implementation of the cosine coefficient 
method will certainly facilitate in assisting customers in diagnosing early on indihome service interruptions 
and solutions. The case-based reasoning process goes through 4 stages: retrieve (case tracking) using the cosine 
coefficient to retrieve the similarity value with a similarity value of 0.92 in the case, reuse (use the same 
solution), revise (revise the proposed solution), and retain (storage of cases). Testing is done in two ways, 
namely testing the case-based stages of reasoning and the suitability of the diagnosis results of experts. Based 
on testing done by giving 10 test cases the system can give 100% conformity results. With an average value 
of 0.77. Therefore it can be said that the system can work well and can diagnose indihome service interruptions. 
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